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1問 題の所在 大都市東京都の消費生活
「世界人百科事典」(平凡社)の 項 目 「都市の機能分化」によれば,大 都市の特徴 として,つ ぎの機
能 を挙 げて説明 してい るD。
1生 産都市としての分類
工業都市,鉱 業都市,水 産都市,林 業都市の4タ イプで,'原材料の採掘,資 源の収集お よび加工,
原料物資の流入,製 品の流出 を特徴 としている。また産業の盛衰によリ,人 口の流出入が激 しい。
2交 易都市としての分類
商業都市,貿 易都市,交 通都市の3タ イ プで,物 資の流動.に関係する都市 としての分類である。取
引の中心地 として,人 びとが集合する。またそのため昼夜人口の激しい格差を生み出すビジネス街 を
形成 す る。
3消 費都市としての分類
政治都市,軍 事都市,学 術都市,宗 教都市,観 光都市,保 養都市 といった6タ イプで,こ れ らは原
材料,製 品など消費することが中心で,一 切の生産活動は期待 されない。しかし人び との利用する公
共施設や機関が集中しているだけでな く,歴史的な建造物や遺跡が散:在して,そ の都市 を特徴づけて
い る。
以上,都 市の13タイプが列挙 されたが,⊥ 記の うち3タ イプ以上の機能 を兼ね備えている都市を大
都市,ま たは総合都 市 といわれ る。 その点,東 京 都 は,ニ ュヨー ク,ロ ン ドン,パ リな どと並 んで,
総合都市 と称 され るに適した多 くの機能 を有 し,ますますその存在は,国 際社会において無視できな
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い状態 にある とい える。
東京大都市 は,第1回 国勢調査(1920年,大正9年)で は,3G9万9,428人であ った。1962年には じ
め て1,000万人 を超 え,そ の後1985年の 国 勢 調 査 で1,182)9,3G3人とな り,わ が 国 総 人 口の9・8%と,
約1割 を占めるに至 っている。 つ ま り,東 京 都の人E一!度は,1平 方 キ μ当 り,5,use人で 全国最高
を示 し,最 低 の北海道 の68人と比較す る と,実 に80倍近 くの差異 を示 している2)。
そこで注 旧すべき点は,東 京都が第三次産業の比重が増大し,産 業構造の転換のみられた ことであ
る。 この構造 変化 は,当 然 なが ら人 び との ライ フスタイル も変化 させ る結果 を招い た。第三 次産業 の
施設,機 関は非常に増加 したが,生 活者,こ れ ら家庭外の施設,機 関に依存す る傾向を一層強めたこ
とは事実 であ る。
さらに,高 橋勇悦 に よれば3),この都市型 ライ フスタイルは,「比較的 自由に,個 人単位 の生活 を送
り,そ れ ぞれ 自分 の生活世界 をもつこ とを可能 に した」 とい う。 つま り家族 の成 否 は,そ れ ぞれが 自
分の価値観 をもち,生活世界をもち,別 々の個人生活を過す傾向を一層強めた,と もいえる。特 に特
徴的な事実は,、
田 家塵外 の施設,機 関に多面的 に利用す る よ うにな った こ とと関係 して,「街 の 生 活 」 またそ こ
に集合 す る人 び ととの集会,交 流 す る方向 にライ フス タイルがみ られ る。
幽
〔2}消費生 活の主体は,商fttipを生産,販 売す る企業 にあ る と思 われ るが,生 活者 は,主 体的,能 動
的に 「豊か な生活 」を享受 す るよ うになった。
以上 の傾 向が,一 段 と明確 に され るよ うにな った。 この ことは,文 学的表現 をすれ ば,曽 野綾子 の
「現代 の人 々は,計 算 され管理 された 自然 が実 は好 きなのだ し,そ れ を声高 に要求 してい る。 ほん と
うの1`1然は,人 間 に とってf_[きに くい ところで ある。その境遇 か ら逃がれ るため に人hは 長 い年代 に
亙 って犠牲 になるか闘 うか して きた …… しか し人間 に よって充 分 に管理 され,創 造 された都市 は,人
間のあ らゆ る生活 の様式 の上 に,人 間の賢 さと意志 を表 わそ うとす る。 これ は,ま こ とに知的 で魅 力
的 な操 作であ る」 とい うこ とで4),「知的 で魅 力的な操 作」 こそ が,大 都 市生活着の ライ フス タイル と
いうことになる。.
都市生活者の不安感と消費生活
,
金 子勇は5),都市化 につい て,そ の 内容 をつ ぎの点 に要約 してい る。
④ 都市への組織,団 体,機 関の集中,人 口の集 中
(b)都市的生活様式の普及 と浸透
(G)地域移動
であ る。 これ らの内容 を生活者 の消 費 レベル にお いて検討 する と,以 下の よ うに整 理で きる と思わ
れ る。
(a)については,都 市規模の拡大,い いかえれば都市の肥大化は,同 時に各種組織,団 体,機 関およ
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び施設に,多 くの人びとを吸収 し,特有の都市活動を支援する側面を強調するものである。このこと
は,生 活者の豊かな消費生活を検討する際,流 通業の利川を挙げることができる。
t>;,につ いては・人 「1密度 の商 いス トレスフル な生 活事件(LifeEvents)に直面 して,消 費生活す る
焔 嘲 鮪 のライフスタイルを指 し・ これが周辺の近郊粗略 または地方都市の召三活者に影響を与え
るこ とを指 してい る。
(C)につ い ては,大 都 市の機能 を維 持す るため,各 種 結節 機 関(組 織,団 体,機 関の総 称概念)が ,
持続的に新規成員の補充を行 うことを指 している。特に第三次産業の発達のため,全国地域か らこの
大都市へ移動してきた人び との吸収について,触 れ雑多な生活背景,多 様な価値観の人びとの集会を
指 してい る。
以上 の よ うな,大 都 市 の ダイ ナ ミズ ムが活発 であれ ばあ るほ ど,交 通渋 滞,犯 罪発生,大 量 ゴ ミの
放出,住 宅問題 隣人 に対する無関心,地 域活動への消極性などを生み出 し,生 活着の緊張感,焦 燥
感,不 安感 を誘 発 させ るとい った問題 を引起 してい る とい え る。 この よ うなネ ガティブな 社 会 状 況
は,当 然 の ことなが ら反作 用 として,回 避,拒 否,反 抗,と きには融和 といった形態 での消費生活 が
顕 出,ま たは享 受 され る として も,充 分理 解 され る ところであ る。
ここで,わ れ われは マーケ ティン グの視 点 か ら,都 市 を定義 してみた い。
「都市 とは,特 定地域に人び とが,何 らかの公共機関と交通機関を利用 して,群居している空聞で
ある。 そこでは,ル ールによ り秩序が維持 され,多 様な価値観にもとつく消費中心の生活がみちれ
.る」。 つ ま り,こ こでは,「公共機関 」 とい った場 合,病 院,'学校,市 役 所,そ の他機関 とい った もの
を指 し,人 び とはそれ を 日常生活 において利用 してい る。
「交通機関」は,都 市生活において欠かせない機関で,移 動,配 送,伝達,の ためには公共機関同
様,日 常生活において頻繁に利用 しているため必要不可欠の実在である。
「群居 してい る空 間」は,内陸部,港湾部,山間部 であれ,人び とが密集 している地理 的空 間 である。
「ルール に よ リ秩序 の維 持」 は,法 難 であれ,社 会規範 であれ,多 くの人び とはそ うい った基 準 に
よ り規制 され た り,自 主的 に遵守 す るこ とに よ り,身 心 の安定,安 全 が確保,維 持 され てい る。
「消費中心の生活」は,生 産活動 をしている地域,ま た何 らかの生産活動に従事している人びとの
存在 は否定 され ないが,個 人o,生活構造,ま た家 計の中心は,消 費 に傾斜 してい る。 しか し最近 は,
この消費傾向に,個 性化が進行 し,特 に大都市では強 く突出した問題 とされている。
通常・都市人 口が100万以上 を 「大都市 」 と称 され てい るが,特 に東京都 の1,000万以上 は,「大都
市 」 とい うよ り 「メ トロポ リス」 として表現 された方が適 切 とされ てい る。
以上,都 市 を規定 す る どの条 件 も,企 業 にとってマー ケティン グ活動 の対 象にな るとい うこ とが理
解される。 また 大都市生活者 と,周 辺部の近郊地住民 との差異は,人 び との消費生活に評価 される
が,こ れを社会心理的に検討 した場合,「自己顕示性」とri集団埋没性」の両極で把握すれば,「白豆
顕示性」の方向に大都市生活着は志向しやすく,「集団埋没性」の 方 向 に,近郊地住民が志向するよ
うに思われる。 ときには人 びとは 両極間を移動する変化性 をみせ るが,「自己顕示性」の傾向が強 く
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意識 され るとき,個性化および個性の多隊化とい うことで,生 活者はたとえば,店 舗で 「欲 しいもの
はな い」 購 入 したい ものはな い」 とい った不満 が表われや す く,爪芸舗 の 「品揃 えJに 一 つの研 究焦
点が向け られ ることになる。いずれにせよ大綱i生 活者の消費`噺 が・それ以タトの熾 姓 瀦 のライ
フスタイル動向の先行指標 として考えられる。
大都市生活者と流通業との関係
た とえば,東 京都の勤労者の世帯で,家 計に占めるサービス費に注 目した ところ,他 府県と比較 し
て 「保健医癩 」「鞘 費」「糠 嫌 費」といった費用に多く破 出がみられる・咬 通画讃 」「交
際蜘 は長螺 が,「貯金」で【ま神奈川県の加 ・鯨 より多いことが潮 隔 離 の 眼 力」から理
解 されている・ .このことは凍 繍1の 生瀦 は,一般に,健 康に留意 し通 院 入院 および 医鄭
_の 支 出 と講 習会,セ ミナー,カ ル チ ュア ・セ ンター,さ らには塾や専 門学校・ その値鞘 に高 い
関心 を払 って,高 い教 育費の支 出にな っている よ うに思 われ る。旅行,読 書,映 画,演 劇,音 楽会,
美術鑑 賞,さ らには レコー ド,CDお よび テー プ,ビ デオ な どの教育娯楽費 の高 さな ども東京都 の生
活者 にみ られ,わ が国文化の中心地 としての自負 と,また国際化の進展に伴 ない,諸 外国の文化や フ
ァッシ ョンが大量に紹介 され るなかで,特 有の家計支出,換 言すれば消費生活が評価 されている。
,
大都市 には,通 常多様なタイプの繁華街が存在 し,生活着はそこで直接,間 接的に豊かな消費生活
を享受 す るため利用 してい る。 またシ ョッピングを楽 しませ るさまざまな店 舗 も存在 してい る。
その代表的な店舗が,百 貨店であ り,専門店である。 さらには日常生活に欠 くことのできない必需
品 は,ス ーパ ー ・マーケ ッ トで販 売 され てい る。 その他 コン ビニエン ス ・ス トアも無視 で きない。
以上の異なる小売形態において,生 活着はそれぞれ特徴を把握し,百貨店では,高 級 な買回品を,
専 門店 では,フ ァ ッシ ョン性 の高 い,ま た はユニ ークな限定生 産 され た専 門品が,販 売 されてい る。
スー パーマ ーケ ッ トでは,身 近 か な最寄 品を,コ ン ビニエ ンス ・ス トアに対 して も,同 様 深夜時間帯
での就 労や レ ジャー活動 を楽 しむ人 び とのた め に,営 業 され てい るこ とが理解 され てい る。
ところで,大 都市 生活者 は,上 記3小 売形態 に対 し,'どの よ うな評価 を してい るのか である。いず
れ も都市生活にとって,日 常生活に欠 くことのできない購買行動の場である。
横 田澄司が7},過去3回 にわた り小売形態に対する30項目にわたる期待条件 について,常時 トップに
挙 げ られた条 件が,「品揃 え」 であ るこ とは,大 い に注 目され るとヒ ろである・「豊 かな品揃 え」 を・
どの生活者 も強 くのぞんでいるということは,小 売形態が異なれば,「 品揃え」についての本質的な
意味 も当然異なると思われる。
百貨店 での 「豊富 さ」 とは,現 在の品揃えを継続する限 り,「購入したい商品がない」「欲 しいもの
が陳列 され てい ない」 とい うこ とを意 味す る。つ ま り大半が,マ ス プ ロ商 品であ るナシ ョナル ・ブラ
ン ドであ って,個 性 的な消費者 ニー ズを充足 させ るには,仕 入管理が充分 でない,と い うこ との よ う
で あ る 。
'スー パ ーマー ゲ ヅ トの場合 は,従 来 の品揃 えでは,顧 客 を充分満足 させ られ な くな った とされてい
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る 。 スーパーマーケ ッ トは,基 本 は 「低 価格重視 」あ るた め,高 級化 志向の顧客 に ど うして も不満が
残るよ うに思われ る。 さらに最近の生活者は,教 育水準が高まり自我意識にめざめ,主 体的に選択し
購 入す る傾向が ある,と され ている。そのため,顧 客 に とって商Tl,を購 入す る際 選択 の範 囲,比 較
す る アイ テムの種 類が,や は り強 くのぞまれ る として も,充 分理 解 され る ところである。
これに対 し,専 門店の場合 は,先 のt=1貨店 やスーパ ーマーケ ッ トとは異 なる よ うであ る。店舗 ご と
にユ ニー クさを強調 す るあ ま り,商 品が個性化,多 様化 して,顧 客に とって 自己の嗜 好性,セ ンス と
一致せず,.真に購入 したい商 品が揃 え られていな い とい った不満 が評価 され てい る。
大都市生活者は,現在必要 とする商品をほとん どを所有 しているだけに,店 舗側 としては,限定さ
れた空間 にいか なる 「商品構成」 をすべ きか,ま たその基本 は何か,を 検 討す る必要が ある。
最近の生活者は,通 勤時間,身 回 りの装飾,整 頓時間,摂 食時間,社 会的義務 としての奉仕時間な
ど, 非 自由裁 量 時 間(Undlscrctionarytime)が増 大 す る 一 途 で あ る,とBerry,L.L.は 強 調 してい
る8)。 この 「時 間欠乏の誌知」が,食 習慣や シ ョッピン グ行動 にまで,影 響 して きている と説明 して
い る 。 そ の結 果,Berryは,
1. 特別な分量の食肉を注文 しない
2. 区切 りのよい分量単位で購入する
3. 店舗は混雑しない所 を選んで利用する
4。 混雑 している店舗 を利用しない
5. コン ビニ エ ン ス ・ス トア を よ く利 用 す る
6. 購 入す る ときは,一 括 して多 くの商品 を購入 しない
7. バラ売 り商品を購入する
8. 目につきやすいブラン ド品を購入する
とい った特徴 が指摘 され てい る。 こうい つた傾 向は,ア メリカのみの問題 でな く,わ が 国で も指摘
され る部分 であ る。
つ ま リ生活者が,店 舗 を訪れ た場合,購 入 したい商 品が ない,欲 しい ものがない,あ ま り種類が な
い, な ど不満が生 じるのは,一方では生活着の側で,時 間不足の意識によると同時に,他方店舗側で
は 「品揃え」に対する努力が欠 けているためともいわれる。限定 された床面積に対 し,顧客の購入 し
たい商品 を どう揃 えるか,ど う配置す るか,さ らには どう店 内装飾 との関係 で店 舗イ メー ジを高 める
かな どの問題 は大 きい といえる。
n研 究 目的
・大都市生活者は,生 活時間を家庭内に大半を過す とい うより,先述の ように徐々に社会施設,機 関
への利用増大,ま た組織や集団への参加,所 属によって,過 去 とは異なる消費傾向を示す。さらには
地方都市生活着とは異なる生活領域を示すようになった。 これは,大都市特有のシステム,.秩序に適
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合するよう,生瀦 は必然的に合理1的維 新の踊 がのぞまれるようになったためである・同時}こ生
活 の激 しい変化性 の側面 も無 視す るこ とがで きない・つ ま りこ・)ことが・生瀦 をス トレス フル な ラ
イ フスタイルを営む状況に追い込む ことにな り,生瀦 の不安感 を1獣 させる結果にもなっていると
い える.シ 。ッピングには一 ・」澗 をか けない とい った生言億 識 も,シ 」"/ビング以タ網1脚 ・鰍 さ
れた時 間 を享 受 した い とい う考 えと関係 してい る こ とで・無智占で きない現象 といえ る・
こ うい つた社会状況 におい て,小 売業 の従事者 に とって,魅 力 あ る店舗,セ ンスの ある店 内装 飾
デ ィス プレイ,店 員 のマナ ーのみな らず,購 入 す るもの がない とい った生活 着の不満 を解消 す るた め
の 「品揃え」が,嬬 に顛 憶 味をもってくる.理 由は,生 瀦 の側で・「多 くのh猛撒 ・「豊富
な」品揃 え,と い うこと・で,「 豊力・さ」 が常 に どの店 舗形態で あオ・・ のぞ まれ ているためで ある・ い
ずれにせよ,生活者にとって楽 しみのなかのシ ョッピング,生 活水準向上の消費行動は無視できない
問題 と・思 われ る。
以上,本 研 究の.日的は,生 活考に とって満足感 を もた らす シ ョッ ピングのため,店 舗経 営 を ど うす
べ きか であ る。その ため,・
1.生 活着 に とって魅力的 な商 品構成,つ ま り品揃 え とは何か
2.品 揃えを効果的に演出するための店舗条件および管理は何か
3.店 舗 をよ く利用 す る顧 客 とあま り利用 しない来店者 とは,ど こが異 なるか
とい った問題 に関心 が もたれ た。
孤 本研究の研究枠組
辱
研究 目的から,われわれは図1に 示 されたような研究上の概念図式が設定された。ここか ら,
問題点1は,効 果的な晶揃えを検討するため,ど のような商品属性,商 品群特徴の合成,組 合せを
基本 に して,戦 略が立案 され,演 出す べ きかの展 開 を図示 しよ うとす る。商 品 ミックスを単 に 「幅」
と 「深 さ」の関係で把握するのではな く,その具体的内容 を検討する必要があると思われた。
問題点2は,多 種多様 な店舗条件,た とえば商品は当然 として,店員,陳列,施設,販売方法などと
の関係 として挙 げられるが,特 に商品以外の条件で・品撒 に関f系する と思われ る条件は何かに・注
目する必要があると思われた。魅力的な店舗づ くりは,単 に品揃えのみ を独立 して分析するのではな
く,品揃え と店舗条件 との関係で,総 合的に組織化レ 鯉 化することカミ謹 めて顛 と思われた・
寵 点3は,多 くの店舗条件の うち,特 にいかなる齢 縢 件i・より・来店同郷 概 定 されるのカ}に
関心が払われた。店舗経営において,顧 客の来店回数が非常に重要 と思われる。来店回数の多い顧客
と少い顧客 との根本的 な差 異は,何 に よ り決定 され るのか,で あ る。
この よ うに,図1の 概念 図式 に も とづ き,本研 究が計画 され,実 施 されたが,よ リ明確 な形 で以下,
問題点が解説 される。いずれ も小売業経営者 にとって,品 揃え上の重要な問題点 と思われた。同時に
基 礎的資料が提供されると思われた。
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図1 本 研 究 の 概 念 図 式
店 舗 条 件
Cg
C〔ね
…
Co摺
問題点② 問題点(3)
商 品属性 商品 ミックス(注)
戦略
A, 来 店 回 数
A2 問
… 題 S1 多 い
An 点ω s2 顧客
…
=
C}h …
Ch乙
Sn 少 い
… 顧 客
Ch,
商品群荷徴
(注) 図2を 意味 し, どのような商品 ミックス政策を企画し採択するか らである。
IV 問題点の設定
われ われ は, 先の研究 目的か ら,つ ぎの よ うな さらに具体的な品揃 え上の問題点 を設定した。
問題点1, 「品揃え」の構造 を明確にする。ここでは,晶 揃 えの 内 容,あ るいは構 造 を具 体的に表
現 す る ことであ る。
図1に 示 され る ように,品 揃 え (AssorImellt)は,ラ イ ンの数(幅) と深 さによ って規定 される と
同 時 に,そ の品 目の種類 と品[=1によって構成 され る。
しかしこの構造からは,具 体的内容が充分理解 されるとは思われないため, マ」チ ャンダイ ジン グ
に関する諸条件か ら 「商品構成」お よび 「商品の特徴」に関する変数群を明確にすることによ り,図
1に示 され た品揃 えの幅,深 さにつ いての本質, および具体的内容 を明確にしようとす る。 幅,深 さ
の拡大,縮 少 において,何 を前 提 に展 開すべ きか を, この問 題点1か ら,明 らかに しょ うとす る。 ρ
問題 点2, 「品揃え」に関係する店舗の諸条件を明確 にす る。
ここでは,「品揃 え」に影響する店舗条件 を明確にする。百 貨 店, ス ー パ ー マ ー ケ ッ ト,専 門店 とい
った小売 形態別 に, 店舗に関係する諸条件のもつ効果 ,た とえ ば店 内の ディスプ レイ,装 飾,店
員な どと品揃 え との関 係は,異 な るよ うに思 われた。 それぞれ独自の効果 をもつ店舗の諸条件は 「品
揃 え」 と, どの よ うな関係がみ られ るか である。換言すれば,そのなかでもっとも強い関係のある店
舗条件は何か, である。 その条 件が 明確 に され る こ とに よ り, 「品揃 え」 を一層効果的に演出 し,多
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図2小 売業における商品 ミックス政策
たとえば洋装店の 「品揃え」の場合
1 深さ 一一 →!
商 品ライン1.
(婦人服A群) 国国国回回回回
商品ライン2.
(婦人服B群) 国国国国
商品 ライン3.
{紳 士 服) 国回国回国国 幅
商品ライン4.
(子 ど も 服) 回回国
商品 ライ ン5.
(ベビご用 品) 国回国回
篭
品 目 数:24,ラ イ ン 数:5,深 さ の 平 均::9.8
フィ リップ ・コ トラー(稲 川 和男,他 訳)
「マー ケテ ィング ・マネジメン トー 機会分析 と製品戦略,東 海大学出版, 昭54,
'L91:頁
くの顧客 を誘致する条件の管理 に,重 要な意味 をもつものと思 われる。
問題点3,3つ の小売形態別にみた 「来店回数」に影響する店舗の条件 を明確にする。
商品に関する条件,店員に関する条件,販 売上の問題に関する条件,店 舗の施設に関する条儒 顧
客サービスに関する条件な ど,さ まざまが挙げられる。来店回数の多い顧客,少 ない顧客 を明確に判
別する店舗条件 は,そ の うちどの条件によ り,来店回数を規定するのが明確にされ る。
以上,わ れ われ は, 問題 点1に おい て,品 揃 え とは何 か,つ ま り品揃 えの内部構造 を明 らか に し,
問題点2で は,品 揃えに影響する条件を明らかにし,問題点3で は,朗 話えも含め,小売業の経営に
関係 した諸条件の何が来店回数に影響す るかを明 らかにする。
3小売形態のそれぞれに対 し,店舗経営に関する16の要因が,質 問項hと してチT ック され た 。
1.豊 富な品揃 え
2.高 品質な商品
3.商 品の 自由な選 択
4,低 価 格
5,店 員 の マ ナ ー (言葉遣い,挨 拶など)
6.店 員の適切な助言
7. 店員 の身 だ しなみ,ユ ニ フォーム
8.広 い駐 車場
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9. 交通の便
10. ア フ タ ー サ ー ビス
11. 配送 サー ビス
12. 苦清処理の対応
13.返品の 自由
14. し ゃれた売場,デ ィス プレイ
15.休憩所,食 堂,化 粧室の充実
16.入店 しゃすい雰囲気
以上 の各項 日につ いて,「百 貨 店,ス ーパ ーマー ケ ッ ト,専 門店 それ ぞれ につい て,現 在 ど うい つ
た状態 と思 われ ますか」 と質問 し,5ポ イ ン ト尺 度 で,「非常 に好 ま しい」 「や や好 ましい」 「どち ら
で もない」「あま り好 ま しくない」「ま った く好 ま し くない」 で回答 させ た。
また, 「来店 同数 」 について も,回 容 を求めた。
百貨店 の場 合 は,1・ 月6回 以上(週1回 以上),2.月2～3回,3.月1回 程度,4.年3～4回,
5.年1～2回,6.そ れ以 下,に 選択 させた。
スー パ ー マ ー ケ ッ トの 場 合,1・ 毎 日,2.週5目 程 度,3.週3Fl程 度,4.週1日 ,5.2週 間 に1
口程 度, 6.それ以下,か ら選 択 させた 。
専 門店 では,1・ 月6回 以上(週1回 以上)2㌧ 月2～3回,3.月1回 程度,4.年3～4回,5.
年1～2回,6.そ れ 以 下,と い うこ と で あ っ た 。
V 調査対象者および調査期日
調査対 象者は,東 京1都内に居住す る20代か ら60代までの男女生 活者 を無 作為抽出法 に よ り,330.x'一一
を抽賊 し, 留置法により質問票を配布す る形式で実施 された。 その結果,279票が回収 された(回 収
率84.5%)で あ っ た 。
また本 調査 は,1989年7月下旬 よ り,同 年8月 中旬 にわ た って実施 され た。集 計 された デー タは主
と して, SPSSの 判別分析が使用 された。
VI 調査結果
問題点 1.「品揃 えの構造 」の明確化
構 造 につ い ては,表1を 参照 され ると理解 され る。特 に この データは,本 研究の調 査 に よるもの と
は異 な り,横 田澄司 が,1984年7刃に,電 通 の要請 を受 けて実施 した九州地 域の百=leaに対す るCI'
戦略 の一環 として調査 された9)。対象 は,2,000',(男女 ユ5歳よ}GO歳)で,留 置法 に よって飼布1979
票が回収 された(回 収率98.9%)。
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収集 されたデータを因子分折によ り,第II因子 に 「品揃 えの基本的内容」と第IV因子に 「品揃えの
方向」が抽出 された。第H因 子 はいうまで もな く,陳列特の商品構1戊,あるいは店舗 の特色 を発揮 し
た商品群特徴を表現するものといえる。たとえば,
・種類の多さ
・デ ザイ ン,サ イ ズの豊富 さ
・品質 の よさ
、
・ブラン ドの一流性
・セ ン塔の高 級感
・商品の個性
とい った も の で,一 つ の群 と して フ ロ ア ご と, コー ナ 一ーごとに集約 され て,そ の店 舗 の営 業方針 が
充分反 映 され てい るこ とであ る。 その た めには, 第1V因子の方 向性が重視 され る。つ ま り,
・趣 味,遊 びの感覚
・新製品の紹介 5
表1 百貨店にみ られるマーチャンゲイジングの因子構造
暫 一一 ・一 ・一 一一 「 　 一 、一 『 尼 『 「 『 『 「}・ 」 一h一 陶 『} 一 冒 」一 「 一L'一 一,『 冨 」『 一 一一 「 一 冒 .πP『 一 一 一 買 置
第1因 子:コ ミュニケーシ ョン ・サー ビスの確 か さ 第IV因子:品 揃えの方向
固有値3.629,寄与率11.7% 摂珂有{直2.778,寄」ア率9.0%
因子負荷量 因子負荷量
・分割払いの容易さ 0.5677 ・趣1象,遊 び感覚の商品 0.6544
・良商品のバ ーゲン ・セール 0.5191 ・迅速な新製品の紹介 0.6359
・有益な催事 0.6278 ・個性的商品の陳列 0.4845
・有用な案内広告 0.6432 ・流行や ファッション性商品の紹介 0.5521
卜。合理的,快適な生活の演出 0.6109 第V因 子1店 員の質の高 さ
・家族 との シ ョッピング
・地 域文化の貢献
0.6627
0.6545
1銅イf{直2.250,寄与率7.3%
因子負荷量
第皿因子:品 揃えの基本的内容一 ・丁寧 な店 員の言動,マ ナー 0.7622
固 有 値3.446,寄 与 ・率11.1% ・店員の適切な助言,説 明 0.7235
因子:負荷量 ・店員 の好 ましい センス 0.6136
・商品の種類の多さ 0.7572 ・迅速な返品,取替え 0、5U8
・豊 密な デザイ ン,サ イズ 0.7387
第VI因子:買 いやナ さへの配慮:
・品質のよい商品
・有名,一 流のブラン ド商品
・センスのよい高級品
・個性的な商品の陳列
0.5965
0.6821
0.G103
0.X159
固イ∫盆前1.953,寄与率6.3%
・入 りや すい雰 囲気
・適 正価 格の商品
因 子負 荷量
0.4861
0.6374
第皿因子:フ ロア構成の演出の よさ ・商品の自由選択 0.7394
固有値3.023,寄与率9.8% 第田因子:利 用しやすさへの配慮
因子負荷量
一
固有値1.675,寄与率5.4%・しゃれ た シ ョウウィン ド
・わか りやす い案 内掲 示
0.5230
0.5935 ・くつろげる休憩 室 ,
因子負 荷彙
0.5858・ゆ った りした売 場 0.6919 ・多い喫茶室,食堂 0.G451'・しゃれた売場のディスプレイ 0.5967 ・広い駐車場 0.7462・選択しやすい売場陳列 o.6109
「 一 一 一 一『 ・
一126一
第28巻第2号 1990年3刀
・個性的商品
・流 行, フ ァシ ョン性
と,い うこ とで, た とえ百貨店の場合 といえども,キ ャンペ ーンな ど強調 され ることで ある。第 皿
因子 と第IV因子か ら
111絶えず商品構成を変化させる
(2iフ ア シ ョン性, 新製品の紹介をする
13特 定の顧客層 を前提 とした個性的商品の導入 を図かる
(4}趣味や遊びの感覚 を表現 した商品構成も必要である。
とい った諸点 が理解 された と思 われ る。
問題点2。 「品揃えに関係する諸条性」の検討
表2を 参照すれば理解 され るが,
1)百 貨店 の場 合, 「豊富な品揃え」の変 数は, 「入 りやすい雰囲気」以外, 14条件すべてに有意な
相関関係のみ られたことである。顧 客 に とって, 豊富 な品揃 え とい うこ とは, 商品の晟質,選択の自
由,返 品 の 自由, 店 員の マナー, 言 動, 商品知識、 ユ ニ フ ォ ー ム , 配送サ ー ビス, ア フ タ ー サ ー ビ
ス,苦 情処理,陳 列, 交通 の便, 駐車場の完備, とい うこ と, さらには休憩所,食 堂, 化粧室などと
相 関 の高 いこ とで ある。 しか し表2で 注 口され る点 は, 品揃えが 「低価格」とマイナスの相関 を示 し
て い る こ とで,'百 貨 店 の場 合,
あ る。
低価格商品の多いことは,豊富な晶揃えの店舗 と評価 されないととで
いずれ にせ よ, 14条件 と有意な相関関係のみ られたことである。
2)ス ー パ ーー マ ー ケ ッ トの場 合, 百貨店 と異 な り,かな リ制限された店舗条件と相関のみ られたこ
とで あ る。つ ま り商品 の品質, 選 択 の 自由, 返 品の 自由, 店員 についてはマナー, 商品説明も評価さ
れた こ とであ る。 さ らに交 通 の便, 商品の陳列, ア フ ター サ ー ビス, 休憩所,食堂, 化粧室などの充
実で,計10条 件 とプ ラスの#1!関が み られ, マイナ スの相 関のみ られなか ったこ とである。特に注目さ
表2 小売形態別にみた 「品揃え」とその他の条件との相関関係
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れ る点 は,百 貨店(・ 一。.496)と同様,ス ー・・一マーケ ・ トが螢 な ∴礪 えで・ 「良 ・順 汝 釜覇 　11」
との相 関関係 の もっ とも高 いこ と(r-0.418)であ った・
3)専 門店め場合,傾 向としては,百 貨店の場合 と類似 している。商 品の品質,選 択の自由,店 員
に関す るすべ ての条件,購 三・陽 の完備,ア フターサー ビス,配 送 サーLス 漕 情 処 理・'陳タ」防 蝕
所 化骸 の充実,入 りやすい雰囲気 といった条件で,計12条件 と豊か媚 揃 えとの・轍1カミ指摘 され
てい る。 しか し注 目され る点ζま酒 貨 店 と対比 した場 合,咬 通 の便」 と 「返 品の1抽 」 は ま った く
有意な相関がみ られず,逆 に百貨店 のみられなか った 「入 りやすい雰囲気」に有意な相関のみ られた
こ とで ある。 最近 の百貨店 が,イ ン ・シ ョップ制 を採用 してい る理 由が理 解 され る。
以上 か ら,わ れ われ はつ ぎの ような諸点が明 らか に された。
1)百 貨店 の豊富 な贔揃 え}ま,ほ とん どの店舗 条件 と和1凱 てい る と 考 え られ る・ しか し 「働1　
格 」 とは マイナ スの相 関で ある。
2)・スーバ 門々嗣ケ ッ トの場 合は,「商 品の 品 質」や 「選 択の 自由」はい うまで もない が,サ 「ービ
ス弘 配送,店 内ディス プレイ,食 堂,休 憩所 とい った施設,制 度 と関係 して認知 されやす い。
3)専:門店 の場合 は,百 貨店 の場 合 と類似 してい るが,特 に店 員 に関す る条件,サ ー ビス(配 送,
苦情処理)に 関す る条件 とプラスの相関がみられている。
いずれにせよジ3小 売形態により 「豊富な品揃 え」は,相 関する店舗条件が若干異なるとい うこと
で あ る。た だ共 通 しでい る条件は,
・良品質,安 全商品の保証
・商品の選択 自由
'●店 員 の好 ま しい マ ナ 』
噛
。店員の満足のゆく商品説明
・商'品の ア フター サー ビスの徹底
。苦情処理の迅速な対応
・店 内の装飾,デ ィスプ レイへの努力
・休憩所,食 堂,化 粧室の充実
にあ る点,こ れ らの整備,充 実 には店 舗経営 にお いて,絶 えず無 関心 でおれ ない とい う実態 にある。
曹
.問題点3・∫来店回数1こ影響する店飾条件」の検討
との問題 の検討 は,表3-aか ら表3-6ま で に整理 され ている。つ まi小 売 形態別 に顧 客の来店
.
回数に影響する条件の異なっていることである。
表3-aぼ,ス.テ.ヅ プワイ ズの処理 で,百 貨店 に来店 す る顧 客の多,少 を,先 述 の16項目に よ リ判 別
領 した結 果で あ る.表3一 ・か ら理解 され るよ うに,鍍 数 に よ り糊llが明 確に された が・特1こ・
15.休 憩所,食 堂,化 粧 室の充実
1
・L2 .・高 品質 な商 品 ・
11.配 送 サ{し ス ・
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表3-a 百貨店への来店回数(多, 少)の 差異
一 　・」冒一 一_,冒
を分類する判別関数係数
冒一 」
変 数
一 一 一 「_一
名 来店回数の多い人n=216
「買 置■
来店回数の少い人
n=63
■一一}胃 一 ・ 一 一
商 品 の 品 質 保 証 5.41i
冒胃一
5,943
商 品選 択 の 自 由 0,697 0,330
アフター サ ー ビ ス 一 〇.987 一1 .628
配 送 サ ー ビ ス 4,129 4,585
苦 情 処 理 の 対応 1,105 0,742
休憩所な どの充 実 1 6,429 6,959
一 一 一7一」r- r_冒__ 「
定 数
一 一
項1
㎜ 『 冒■一
皿 　 一 「　 r一
_一 ・・118.1一 一 」π　
「 一冒一 一・ π 冒一冒一
一38 .628
一 皿r一一 一}一冒_・
表3-b 予測式にもとづき分類 されたグループと元のグループ
との関係(百 貨店の場合)
.一.一 一L■ 一__ 「　一 曹 π
■一 」 ■ 一}r_
噛一一一 一_
もとの対象者群
　 π一 」」
秀店贈 多劃
一 一 一,7,
}}　 一
サンプル数
π　 買置一
216人
(77%)
昌 昌」㌧一一一一r_一
「一 一「一 ■一 一 冒胃__
150入
(69.4%)一 一
一一,一
1棚 式にもとづき纐 さオ轟1象癬冒一 」　 一_
lI'榊 「 …lr一.一一一,… 一 r一_一 一 一 一一 『 皿.幽_
66人
(30・6%)
一 冒㎜ 「・ 」
itI
　一 一 「一
216人
番店鮮 碧惣
一 }63入(23%) 26人(姐.35%)
一 　 一
37人
(58.7%)
「一 ■
63人
　 「一 　 」一 「　 」 「一 一」 　 一-__ 一 冒 「　 冨 「
計 176人 103人 279人
,一「τ一r一 　　 冒一 ・・一 」}馳 醒 」 _一 画 」冒一 一 　 ・ 皿 ～ 罰一一_ 「一一 ・冒一rr_
的中率=67.0(%)
が顕著に効果 をもつことが理 解 され た。 またこれ ら変数群による予測式(表3-b) で は, 的中率
67.0%で, 百貨店への回数の多,少 が把 握 された こ とであ る。
ス ー パ ー マ ー ケ ッ トの場 合(表4-a),
9. 交通の便
14,しゃれた売場, デ ィスプ レイ
が顕著な効果 をもつことが理解 された。 またこれら変数群による予測式(表4-b) で は, 的1菩!率
がや や低 いが,60・9%で可能 で ある ことが理解 された。
専 門店の場合(表5-a),
6. 店員の適切な助言
10。 ア フ タ ー サ ー ビス
の2変 数が,特 に顕著な影響をおよぼすごとが理解 された。 またこれら変数群 創 心 として,予測
式 に よる分類 では, 表5-bの よ うに な り, 的 中率は63・8%であ るこ とが理 解 され た。
われ われ はここか ら, 「豊富な品 揃 え」によって来店回数が規定されないこと, 3小売形態いずれ
の場 合 も, 効果がみ られ なか った。
こ の1こ と は, 揃 えに不離 もってい ても・
.齢舌者 としては棚 」せ ざるを徽 ・・こと, そのため来
店回数の多少に関係な く,必要な商品はそれぞれの店舗で購入せざるを得ないことで あ る。
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哀4-a スーパー マーケ ッ トへ の来店 回数 (多,少)の
差異を分類する判別関数係数
冒
変 数 名
　 r一 冨π一 ヤ」一・一r一、一 一
来店回数の多い人
n=・135
一 一 買置 一一 冒
■
来店 回数 の少 い人
n=・149
一 一 一一 一 冒
商 品 選 択 の 白 山
一一 曹 「曽 一 」一一_rr… 冒,一r
1,231
一 冒 一 τ 一一 皿 「 一
1,455
交 通 の 便 の よ さ 3,260 2,907
返 品 の 自 由 1,544 1,314
ディスプレイの美しさ 2,389 i 2,095
休憩 所 な どの充 実
『 胃管冒「一
i定 数 流1
一 一 層層
0,211
・ 『r一 胃 「 「冒
一14、656
l
I
o.658
『 冒一τ}冒 皿「一 冒
一13 .804 1一一 一 冒[「 ・一一 冒一r 『 　 一 一}"「 一 『 一 一 『 冒 一 　 π ■
表4-1」 予測式にもとづき分類されたグループと元のグループと
の関係(ス ーパー マーケ ッ トの場 合)
一一 「 一 一 『 冒「 一 買 置 一 一一 冒 一 _・9 」一『 皿 「 ・ 一 一冒 一 腰層 層 響 一 π 「一
予測式にもとづき分類された対象者群
_-冒_㎝
もとの対象者群
一 一一
サンプル数
『 「 一 一 ・一
匿冒 「 一 一 皿
1
一 一 一～ 一」一 ・一一一冒
一一　 冒
i
一 「皿}τ 一一 一
皿
_.L_____
計
」　 一 冒
対 象
来店 回 気 の 多 い者 群 135人
(48%)
9
89人
(G2.%) [ 51人(37.8%) 135人
『 一 層 『 『7・ 皿u}冨 冨・ 一 冒曾 ・ 『 一 r 1 「 一 一 一 一一 一 」・ 『 「
来 店 回 数 の 少 い ユ44人 58人 1 8(i人対 象 者 群 (52%) (40.3%)1 (59.7%) 149人
一「 一,「 魑_r昌 一 響 ・一一 冨 『 「 冒冒 「「 一 「 冒 1』一_..____ 一 　 「 一一
計 142人
1
1 137人 279入一一一 一 一 「 一}冨 一 一 「 一 一一 一 　皿 一 「 「 皿 π冒 　 ㎜ 皿 「 ・一, 『 一. 一『
的中率=60.9(%)
表5一 一a 専門店への来店回数(多, 少)の差異を
分類する判別関数係数
一 」昌一,冒 冒7
」
変 数
一 一
・ 「一 冨冨r}一 ・L・
一 名i
一一 「}皿
来励懲蟹嫉
・.一 ・一7一 1糎{塗盆姻一 一 買置
店員の適 切な助 言 2,907 II 3,140
駐 車 場 の 完 備 1,096 5 i,409
交 通 の 便 の よ さ 1,939 1.G17
アフター サ ー ビ ス 2.,185 1,745
一 τ 一 一 一一 ～・ 1
定 数 項 {
「 冒
一14 .640 下
L匿㎜ 冒,一-
一13 .139
一『 買置皿 冒 巴 」昌一 一 冒7 .旧 i 『 「 一一r
表5-b 予測式にもとづき分類されたグループと元のゲループ
との関係(専 門店の場合)
一
・一『 冒 一 「冒 丁 ・一 一一 一
一 一 ㎜ 一
もとの対象者群
一一一 一 『 　一 ・
サンプル数 皿L一 丁 一一 」r_一 一
1
予測式にもとづき分類された対象者群『手
1
'』一『 一}"}
n
1合 計
i一 一一 ・『 冒　r一 一一r 一一 『 一 一一 」 一 一 四 「
来 店 回数 の 多 い 157人 107入 56人 i
対 象 潜 群 (56%) (64.3%) (35.7%)1157人一 一 「 一一 一 一 rr胃r_ 『} 」一 冒 冒 「冒 「 皿 形 一 「 「 一L一 一 唖 一 一-「 買置 一 一
来 店 回数 の少 い 122人 45人 i77人対 象 脅 群 (44%) (36.9%)・(63」%) 122入
L一一 一 一 と」 一一 一 齢・一 「 「- 一 一 一 一」一 }冒 一 一 一 　 r・ 一、__ ㎜,L一}
計 146人 1133人 279人
置π ・ i 一L一 一 「 「 冒
的中率=63.8(%)
一i30一
一穿ゴ28巻…第2与}1990三3月一 }一},
ただ興味深い点は,3小売形態それぞれに来店回数の多少 と関係する独立変数の32なることである。
百貨店 では,来店 回数の少ない生活者が単に買回品の購入先というよ
り, 購入 目的以外の休憩 とし
ての揚, 食 事 を とる揚,さ らには化粧室 の利用 な どに, 来 店 してい るこ とは驚 か され る。そ の点,よ
く利 用す る生 活者 は,苦 情 処理 の対応 や アフ ター サー ビス についての不満 がみ られ るこ とで ある。
o
スーパ ー マー ケ ッ トでは,来 店回 数の多い人 び とは,交通 の便 の良 さ, デ ィス プレイ の美 し さな ど
に強 い関心 を示 してい る。 回 数の少 い人 び とは,や は りここで も休憩所, 食堂,化 粧室といった施設
而へ の関心が高 い こ とで ある。
専門店では,来 店回数の多い人びとは,ア フターサー ビスや交 通の便 の良 さを重視 してい るのに対
し,来店回数の少ない人び とは,む しろ店員に対 し適切な助言を要求している点にある。
以上要約すると,百貨店 では来店回数の少ない人の方が,多 くの変数 に よ リ影 響 を受け,ス ーパ ー
マ ー ケ ッ トの利用者は,来店回数の多い人の方が,多 くの変数により影響 を受け,専 門店 では,同 じ
比率 で来店回数の多いもの少ないものが,影響を受けることが理解 された。
しかしいずれ も,顧客は小売店舗 を利用する場合に,その店舗の特性 をよく理解 した上で利用 して
表6 小売形態別にみた店舗に期待する条件
一 一 冒「一 冒一 「 一 一}-.
小 売 形 態 の 種 類
冒 一 」
1
百貨店の場合
冒冒一'一 丁'"" 一
ス ー ノ・一 マ ー
ケ ッ ト の 場 合
　 冒一 一 冒rr_
専門店の場合
皿　 '『 　 一 』"』 一=
7㎜ 一 　 '買 置
一 ・ 「一 」 一 ・齢㎜-」 皿 一 　 _一 一 冒一 」 一 」冒r・一L…__
平均値(X)お よび 一
標準偏差(σ) Xσ XG 文 σ
一 「一 冒一 一 「　 一一 ・
± 豊 富 な 品 揃 刈一 一 「L_一 一 冒一 「_・
2.良 品 質,安 全 商 品
一一 一 」 一 一 一・一 一__.._'_
一締 品 の 選 択 自 明　 「 胃一 ・ 「「　 一 冒　 一
_・』_価 格1-一 一一・-}丁皿 ㎜ 」 冒一_一
.一}　 」「一
4・5α771
4・「4.81
一「
3.・5・ ・61
2.19α911
一 一 冒
一 昌 冒一r__一
3.X14…[
_.__一
3,・20,SSi
胃-一 ■一・・ 鞠_
3.321・・11
婿 礪1
一 一一「 冒皿 一 」層 一 一 買 置_一
一 一皿㎜ 一一_ 一 一 一
3,601.12
「一 一 一・一 一 」r冒_
4,050.88
一 一・ 「一 」 冒__
3,221.12
冊一 巳 一 一一「一
2,210.88
一 一 」 π一
・ 韻 の好ましいマナ■
冒　 「「一 一__ 「「■一 ・一「}「 ■幽
α店 員 の 商 品 説 副
_一....一 一_ 一1 一 「一冒一__
』 ■1塾 .◎」㌧ 劉
&駐 車 場 の 完 備1
一 一一 ・ 一・ 一　 「_
9.交 通 の 便i
「「冒一 」断　 L一 」r_
一1堕 禰 アフクート ビー一 一 一一 一一 一 冒"T」 」一__一
11,送 サ ー ビ4.52
「π 一 曹一 一 ■一隠「一 一 一
1嬬 情 処 理 の畑 胡
一 一 」一一　 },一 一 .買 置_
13.返 品 の 自 酬
一「一 一 ・ 一 「 一一一-■ ・・}.一 一 一 一巳墨
型 塑 難 デ・スプレイ1
,"
4.17α8gl
　 一 「冒一 一 一 _」_
3.74α951
皿 一」一 一 一 一 一__
4・・0・ ・1
買 置 　 」」一 冒 一 一 　 一 一一 」
.÷墾 ・吋 、
4・80・ ・ 「
一買置　 一一 「　 馳齢一一
3.・・0.99i
o.・1
… ・・ 冒　一
3.・ α961
al41…1
「
432α7gl
層層 一
2.7!0.9]1
・冒一 ■一 一一管下
2.3Eα88「
冒■一 　一
2,950,92」
廼_1毘1.
3,・0,981
「　 一・ 一 一 冒
2.・8Q.921
.一 「 π「隔」 」
3.・9・ ・241
3.・fI…1
}一 一・}__・
2.・ i.・81
一・冒一 輪」r_
2.6P・8gl
冒「
一 ・_r
3.55正.00
「一 「一 一 ・
3,990.95
冒一 一 一 丁一 一一 ・} rr_r一 π 　
3,211.00
π 皿 一一r一 一
1.95α96
・」一一一 」 「一 」 一
2,851.05
一 冒一 画一 冒.一一一一
3,720.9
皿 一 一 「一 ・w買置一_
3.221.LL
一一 ・ 　 一 皿 丁}「 ■一 ■
3,471.03
τ　 「「 一 「■
3,041.01
　 .一一 冒一 ■
3,681.01
一 一 一 冒一■一一・__
.胞騨 所蝋 化粧室の充剰一 一 一
一1G.入りや勉 畑 割
4.530.Gii
昌
a.ofO.SSI
-　 一
2.561…1
4,250,・ ・1
」 一 一 ・
2,220.97
冒「一 ・一 　 一 w一__
2.59α94
w-・・ 」一 一 」 「一 一一■
注)2～=279
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いるといえる。それ以上に,わ れわれは 「豊富な品揃 え」の変数によって,来店回数が規定 されてい
ないことに注 目される。 どの小売形態の場合も,品揃え以外の変数 によって影響を受けていることが
理 解 され る。 ここか ら,わ れ われは,品 揃 えにつ いての管理 が好 ま しけれ ば,多 分店 舗 の業 績は さら
に向上す る もの と予測 され る。 ところで高 い判別関 数係数 として,た とえば
百貨店の場合は,
・休 憩所,食 堂,化 粧 室の充 実 ら
・商品の品質保証
ス ー パ ー マ ー ケ ッ トの 場 合 は,
・交通 の便の よい こと
・ディス プ レイ,陳 列 の 美 しい こと
専門店の場合は,
・店 員の 適切 な助 言,
・ア フ タ ー サ ー ビス の徹 底.
が挙げられる。 これ ら高い係数を検討した場合,3小 売形態 とも顧客の来店回数に影響する変数が
いか に異 なるか である。 しか し品揃 えは問題 に な らないのか,と い う点 につい ては,観 点 を変 える と
品揃えはそれな りに重要で,順 位 こそ異なるが,16条件の うち,そ れぞれ高位に順位づけられている
(5ポイ ン ト尺度)。一ヒ位5位 を以下列挙 す ると,そ のなか に必 らず含 まれ てい るこ とか ら,「品揃 え」
は小売業の場合当然重視すべき条件であることが理解される。
・百貨店の場合
順位1.休 憩 所 な どの充実()ζ=4.53,σ=0.67)
順 位2.配 送 サ ー ビス()ぐ=4.52,σ=0,76)
順位3.豊 富 な品揃 え(=9.95,6=0.?7)一画 冒
順 位4.交 通 の 便 の よ さ(X=4.28,σ=0.90)
順位5.良 品質 の商品 な ど(1=4.20,σ=0・81)
・ス ー パ ー マ ー ケ ッ トの場 合
順 位1.入 りや す い雰 囲 気(,1・二4.25,σ=0.82)
順 位2.低 価格品 の販 売(X=4.06,σ=O.94)
一
順位3.交 通 の便 の よ さ(X=3.70,σ=0.98)
}順位4.豊 密 な 品 揃 え'(<Y=3.44,σ=0,94)一一 冒 πT・ 一 一 一
順位5.商 品の選択 自由(π=3.32,d=1・11)
。専門店の場合
順位1.良 品質 の商 品な ど(π=4.05.a=0.88)
順 位2.店 員 の商 品説 明(π=3.99,6=fl.95)
順 位3.商 品 の・ア フ ター サ ー ビス(π=3.72,σ=0.96)
一132一
第28巻第2・号199C年3刀
順 位4. 店 内の装 飾,デ ィス プレイ ()r=3.68,σ=1,01).
順位5,冒一一 一 豊富な邑揃え冒 ■ (刃=3.60,σ=1.12)
とな り, 品揃 えが.!1位に位:1づけ られ ている ことが理解 され る。 これらの評価 は,顧 客が明確 に,
3小売形態の差異を充分理解 した主で評価していることが理解 される。このことは店舗利用 には品揃
えが重要 とされ なが ら,現 在 では満足 され ず,他 の条 件に よって来店 回数が規 定 され ている'とい う事
実で あ る。 そのなか で も,百 貨店 に, 高位の豊窟な品揃え店舗条件 を挙 げているこ'とに注 目されるみ
w 調査結果の検討
i
問題 点1. 「品揃え」の構造についての検討は,百 貨店の揚合に限定 されたが,因 子 分析 の 結果か
ら,品 揃 え は, ω基本的内容と 12)lir揃えの方 向の点が,明 確 に され た (図3参 照)。
ω は,商 品 ミックス を考 えてい く場 合, 「幅」 ど 「深 さ」が 問題 とされ るが,そ れ ら.に規定 され る
多 くの品 目に, この基本的内容が包括 される,ま たは内包 され る品揃 えが構成されるとい うことであ
る 。 そ の 点, 6要 因の 「種類 」「デザイ ンお よび サイズ」「品 質」「ブ ラ ン ド」 「セ ン ス」 「個 性 」・が ∫
品 目の選定 または陳列 に無視 できない とい うことである。 {2)の,「方 向」 は,晶 揃えの効果的な展開
をも意 味す る。{1)の内容 をどう表現 して魅力的な品揃えにするか,で ある。 あ る商 品群 につい ては,
「趣味 とか遊び」 と 「流行 性また は プア ッシ ョン性 」 の両群 に大別 して, 図4の よ うに要約 され る。
このよ うなd領域別に分割 した品揃えこそが,さ らに営業活動を効 果的なものにす ることが可能 と思
わ れ る。
問題 点2. 「品揃え」に関係する店舗条件の検討については,効果的な品揃えの 実態を明 らかにす
i
図3 「品揃え」の内容と方向一一特に百貨店の場合
深さ
②
方 向
1…:…"一 …''"… … … … 曜曜∵ … …"』'"… … … … 冒… 一''"1
;
i`
(1)
口 口 口 口 ロ. …ll. ・趣 味 、遊 び感覚 ・
… 基本的内容 □[]□ …
i
i
P種類の 多さ
・豊富 なデザイン,
□ 口 口 口
口 ロ 口 口 口 口
き
…
・迅速な新製品
紹介'
i サイズ 口 口 i、
i ・ よ い 晶 質 , 幅 日 日 口 口 i ・個 性 的 な ・・ ,・.
i ・有名ブラン ド 口 口 口 口 ロ[ゴ … 商品陳列
}
i
・セ ンスのよさ
・個性的な商品
口 口 口 口[コロ
ロ ロ
…
i'國
・流行 性 、
… []口口 口 口 ロ … フ ァ ッ シ ョン性 ・
・i 口 口 日 日 日 … の紹介
■L._一.一__…. _… …_..…..… 離 三.:乙然..__.、
…
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図4 「品揃 え」の展開一 特に百:貨店の場合
迅速な紹介
。欧米のファッション情報 と最新の商品 ・新 しい遊 び,ゲ ー ム,ス ポー ツの紹 介 と商 品
・国内の有名デザイナーの商品 ・新しい趣味の紹介 と商品
・海外有名デパー トとの提携 と商品紹介など ・海外の遊び,趣 味の紹介と商品など
ファッション性志向_ … 一 一一 一 一 一τ一一 … 一趣 味,遊 び 志 向
・特定層に支持 され るファッション商品 ・特定層に支持 され る趣味,遊 びの商品
・特定層に支持される最新流行の催事 ・特定層のスポーツ,旅 行,娯 楽などの商品
・会員制のファッション姓商品に対する特別販売 ・個性的な有名人のレジャー活動の紹介 と商品
など
個性的な陳列
るため,贔 揃えと他 の条件 との関係が検討 された。つま り店舗全体をどう総合的 に演出し,経営すべ
きか とい った問題 が重視 され る。 これ に よる と, 百貨店 の場合 は,ス ーパ ーマー ケ ッ トや専 門店 と異
な り,規模が巨大 であ り,その品目数や経営の複雑性から,操 作した変数 とほ とん ど関係 しているこ
とが理解 された。つ ま り
商品の内容,陳 列
,
店舗施設の完備
店 員 のマナー,商 品知 識,服 装
店舗の立地条件
販売後のサービス体制 な ど
すべ て総合的な観 点で,品 願 え してい くことの:重要性が理 解 された。 それ に対 し,ス ーパ ーマーケ
ッ トは,店 員 の服 装,駐 車場,配 送 サー ビス とい った点 は問題 な く,近 隣 の生活者 が利用す る。そ し
て大半が徒歩,ま たは自転車による店舗利用 で,そ ういった人び とが中心である。 さらに最寄品が中
心 であ るた め,配 送 サー ビス を必要 としない こ とも,
一 つの理 由か もしれ ない。 こ ういつた観 点か ら
の品揃 えである。 それ らに対 し,専 門店 は よ り明確 で,商 品属性,陳 列 お よび装飾,さ らに店 員の マ
ナー,商 品知 識,服 装,ま た販売上 のサー ビス とい うこ とで,店 舗の所在 は品揃 えが よけれ ば,i交通
の便 は関係しないことが理解 されている。 また品揃えによ り,店舗の入 りやす さが規定 されるなど,
大いに注 目される点である。 ここか ら品揃 えといった とき,単 なる品目の量や内容 に限定 されず,そ
ρ
れ を取巻 く諸々の店舗条件と関係していることが理解 され る。このことは,先 の重要性の順位に よっ
ても明確に 「品揃え」の順位が他の条件 との関係 で理解 されるが,
百貨店が,順 位3
ス ー パ ー マ ー ケ ッ トが,順 位4
専門店が,順 位5
といった期待 され る順位においても異なっていることが理解 され,品 揃えの内容お よび方向の差異
を明確 にす ることがの ぞまれ る。
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問題点3.「来店回数」に影響する店舗条件の検討では,ま ずどの店舗形態も,来店回 数 に 「品揃
え」が直 接影響 していない ことであ る。 この点 につ いては,生 活者が,店 舗 を利用 す る場合,特 定商
品への関心 が強 く,ま た その商品 への必 要性 に来 店す るため,「 品揃 え」が どうであ るのか あ ま り:重
視 しない こ とを意味 して いる。つ ま り 「品揃 え」の状態 いかん によ って,来 店 す るものではない こと
が理解 された といえる。むしろ小売形態が,ま った く異なる条件によ リ,来 店回数の多少が明確に規
定された,と いうことで生活者の側で,各 小売形態のそれぞれ異なる機能,換 言すれば生活者の側で
購入 す る商 品別 に,ま た は必 要 とす るサ ー ビスによ り,小 売形 態 を峻別 して,利 用 してい る実態 が明
確に され てい る・現在r百 貨店 の スーパ ー化」 とか 「スーパーG)百貨店化」 の問題 が,し ばUま 話題
にされ てい るが,以 上 の問遺 と 「品揃 え」が,ど の よ うに生 活者側 に関係づ け られ てい るか,ま た来
店回教 との関係・店 舗 麟 止す る評 価 との関係 につい て も,さ らに検 討が必 要であ る と思 わオ。る.い ず
れにせよ,店 舗コンセプ トとの関係で品揃えが どう店舗経営者で重視 されているのかである。
田 本研究のマーケティング上の意義
本研究か ら,われわれはr品 揃え」に関 して,商 品の単なる 「演出」だけでは効果が期待 されない
ことが理 解 され た。 つ ま り問題点1で は,た とえ百 貨店 調査の デー タで あれ,基 本的 内容 の 「充実」
が,そ の前提にあることが充分理解 された。この充実と演出の両者が調和 されない限 り,品揃えの効
果はやは り生活者に対 し期待 されないように思われた。 このことは,他 の小売形態においても強調 さ
れてよい部分かと思 われた。
図3や 図9の ような商 品配置は,フ1=ア構成お よび演 出 に,一つ の提案 と して理 解 され てよいか と思
わ れ る。
商 圏 レ ベ ル で 品 揃 え 鰭 え る場 合,R・ ・enb1・・m,13.の 研 究 が挙}デられ る1・。 こ こ で は,ど の齢 甫
も白店の店群戦略のため,商 圏に関するデ7タ を絶え間なく収集 し,絶 えず変化に対応 して管理修正
されるべ きであ るこ と,自 賠 を利 用す る生活着の ニー ズや ライ フス タイル につい ても支援す る立 場で
r品揃 え_1を構成 す る:重要性 を強 調 してい る。
Rosenbloomは・以 上の問題意 識か ら出発 して,商 圏 を 「地 理的状態 」「需要量」 「異質性 」 と区分
し,さ らにそれ ぞれ 「小売 ミックス」のた めの 要素 として 「商 品お よび サー ビス要 因」「コ ミュニケ
ー シ ョン要 因」「物 流要因」 とい うこ とで
,3×3に よる9セ ル を設定,そ れぞれ セル の情 報 に対 し,
どう店舗 として品揃えを中心 として他の店舗条件を考慮すべ きかを論述 している。このことは,図9
の基本的内容の 「センスの よさ」にせ よ,方 向の 「趣味,遊 び」にせよ,当 然店舗の所在地によ り変
化 をもたせ るべ きで ある こ とい うまで もない。 こ うい つたRosenbloomモデル との関係 で,ま ず品揃
えを検討することの意義である。
ついで,小 売業 が売上 高 を伸 ばすため に,百 貨店 とデ ィス カ ウン ト・ス トアが業務 提携す る,ま た
高級専門店が低価格専1脳 を併設 して売」・擬 獅 ことが,一 つの対策 として湘 されてきて4、る.'
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これ を ク ロス ・シ ョ ッ ピン グ(Cross-ShOPpin9)と定 義 され て い るが,「 あ る一一人 の 消 費 者 が・ 同 … の
企業が経覚する異なる標的市場向 けの,し か も同じような品揃えをした複数のタイプの店を利用する
といった状況」 を指 してい る1D。これ は元来,
〔1}新しい顧客 を創造'する
〔2}競合企業の顧客を獲得す る
圖 他企業の小売店か ら顧客を吸収する 号
ことか ら,売 上 げ増 を狙 った店舗経 舜 であ った。 アメ リカにお いては,こ の種 の方 向で成 功 を収 め
てい るこ とが指摘 され てい る。
しか し異なる業態 を単 に併設した り,隣接 させるだけ'では効果は期待 されないだろ う。横田澄司の
過去 の研 究 にみ られ る よ うに12),
(a)店員 の説 明 と商 品 のオ リジ ナ リテ ィとにプラス相 関のあ るこ と,つ ま り商品 にオ リジナ リティ
が あれば あ るほ ど,店 員 の方 で説 明 しや す さの あるこ と。
㈲ カタ ログ,パ ンフ レッ トの説 明 と商品の品質 とに プラス相 関のあ るこ と,つ ま り印刷物 の説 明
には,品 質 重視 の記述 が効果 をもつた めか,や は りカ タ ログ,パ ンフレ ッ ト作成 におい て品質 重視の
必 要性 であ る。
'こういつた配慮が,た とえば表6に み られる諸条件 を操作的に管理しつつ,総 合的に店舗経営 して
い くこどの必要性が指摘されるものと思われる。「自己顕示性」の高い 大都市 生活者は,自 己表現,
自己演出がうまず自己意識 と合致 した店舗 を選択し,つ いでその店舗の品揃 えにどの程度,充 足させ
るかに関心 がみ られ る。
ところ で生活 着 が どのよ うな過 程 を経 て,
.
ω 店舗 を選択するか
{2}商品を選択するか
t3)商品を購入するか
で あ る。 ここでは小 売店 の グルー プ(セ ッ ト)を どの よ うに選択 され てい くか,消 費者 の認知 と行
動 パ ター ンに よるプ ロセスに ウエイ トが おかれた実証的 研究が,小 売店選 択 プ ロセスの研究 として紹
介 され て い る13⊃。
各セッ トごとに,知 名指標,検 討指標,吸 引指標,販 売活動指標 をそれぞれ数値 として3享出され,
一
それにより店の分類 を行～へ 購入プロセスの中で,小 売店が区分 されてい く確率に焦点を合わせてい
る'。こ うい つた デ ー タ処理が,「品揃 え」について,あ るい は 「品揃 え」 との 関係 が この研究 で明確
一にされ ていない点,残 された研 究方向 と思 われ る。
以上,わ れわれは品揃えを,む しろ大都市生活者の 「自己顕示性」をどの程度充足 させるか,と い
う観 点か ら出発 した。 その品揃 え を,
、(a)商圏の観 点か ら
{b)店舗の他の条件 との観点か ら
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(c>消費者の店舗選定の観点から
の検討を加え,魅力的かつ効率的な店舗経営のため,まずは品揃えの 「構成 」あるいは 「構造」を,
木研究で取扱 った。
D(要 約
本研究は,小売業の 「品揃え」に関する実証的研究で,生活着が真 に購買意欲 を喚起 させ られる 「匡留,
揃 え」 とは何 か に強 い関心が 向 け られ た。一般 的 には生活者 は,百 貨店,ス ーパーマ ーケ ッ ト,専 門
店 それ ぞれ に対 し 「欲 しい もの はない」「購i入したい ものはない 」とい う不 満 が強 く指摘 され る。 この
不満は,晶 揃 えのみの問題ではないと思われるが,品 揃えの管理 によっては解決 されると思われた。
問題点は,以 下の3点 が設定 され実証的に検討 された。その結果,
問題点1.「品揃え」の構造に関する検討では,主 として百貨店 に限定 されたが,横田澄司の1984年
に実施 された 「マーチ ャンダイジング」に関する調査データが再使用 され,因 子分析が行われた。因
子 は,
第1因 子 「コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョン ・サ ー ビス の 確 か さ」
第 皿因子 「品揃えの基本的内容」
第皿因子 「フロア構成の演出のよさ」
第N因 子 「品揃えの方向」
第V因 子 「店員の質の高 さ」
第VI因子 「買いやす さへの配慮」
第vn因子 「利用しやす さへの配慮」
が抽出された。ここか ら 「品揃 え」の構造として 「内容」と 「方向」の2側 面 を重視する必要があ
る と思 われ た 。
問題点2お よび3は,今 回の調査結果 より検討 された。
問題点2.「品揃え」と関係している店舗条件の検討については,
百貨店は,操 作された15変数の うち19変数まで関係 していることが理解 された。その うち特に高い
相 関(1%水 準)の もの として,
・良品質,安 全商品の保証および明示
・商品の選択 自由な陳列
・低価格(マ イナス)の 実施
(つま り低価格の撤廃)
。店 員 の顧 客 への好 ま しい マナー
・店員の適切な商品説明
・交 通の便 の よさ
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・ア フ ター1ナー ビス の 徹 底
・苦情処理の迅速な対応
・返 品 の 肖lil
・店 内の美 しい装 飾,デ ィスプ レイ
・休憩所,食 堂,化 粧室の充 実
な ど,:全般的 な条 件 にわた ってい る。
スーパ ー マーケ ッ トは,15変数の うち1C変数が関係 してい る。特 にその うち,
・良品質,安 全商品の保証および明示
・商品の選択自由な陳列
・交 通 の便 の よ さ ,
・ア フ タ ーサ ー ビス の徹 底 .
・苦情処琿の迅速な対応
・返 品 び～自由 ,、
・店 内 の美 しい装飾,デ ィスプレイ
・休憩所,食 堂,化 粧室 の充実
な どであ る。
,
専門店は,15変数の うち,12変数で,,
特に相関の高い変数は,
・良品質,安 全商品の保証および明示
・商品 の選択1:1由な陳列
L
・店員の適切な商品説明
・店員の好ましい服装
・駐車場の完備
・ア フ ター サ ー ビス の徹 底 、
・迅速,安 全 な配送 サー ビス
・入 りやすい店舗の雰囲気
以1.であ る。3つ の小売形態別 に異 な る点 が注 目 され る。
7
問題点3.「来店回数」に影響する店舗条件の検討では,
百貨店は,
・商品の品質および安全保証
・商品選択の舳 な陳列
・ア フ タ ーサ ー ビス の徹 底
,
・迅速,安 全 な配送 サー ビス
・苦情処理の迅速な対応
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舞「至28巻第2号1990∫i{3ノ 」一 一　 一 冒一-
● 休憩所,食 堂,化 粧室の充実
などが回数の多い,少 ないの判別に影響することが理解 された(的 中率67.0%)
スー パ ー マ ー ケ ッ トでは,
● 商品選択の自由な陳列
● 交通の便のよさ
・返 品 の 白山
・店 内の美 しい装 飾,デ ィス プレイ
■ 休憩所,食 堂,化 粧室の充実
な どが, 来店回数の多少の判別 に影響することが理解 された(的 中率60.996)
専 門店 では,
●店員の適切な商品説明
● 駐車場の完備
6 交通の便のよさ
・ア フ ター サ ー ビス の徹 底
が来店画数に影響するこ≧が理解された(的 中率63,8%)
以上 は, いずれ も小売形態別に,品 揃え管理の差異が明確にされたが,何時に来店回数についても
店舗条件の差異が指摘 され,本研究の事実発見は,店舗経営の有効な資料 として,活用が期待され る。
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